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BAB V 

PENUTUP 

1.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada 

bab sebelumnya yang merupakan pembahasan data yang diperoleh di lapangan, 

maka dapat ditarik kesimpulan peneliti sebagai berikut:  

1. Kualitas pelayanan haji dan umrah pada kantor Kementerian Agama Kota 

Gorontalo dilihat dari lima indikator yaitu bukti fisik, empati, keandalan, 

responsif, dan jaminan telah berjalan dengan baik, adanya ruang tunggu yang 

dilengkapi dengan pendingin ruangan, adanya komputer dan telfon serta meja 

administrasi yang memberikan kesan kenyamanan untuk setiap orang yang 

datang, petugas pelayanan memberikan perhatian yang baik, respons yang 

sopan tepat, cepat dan mengerti kebutuhan dari penerima pelayanan, petugas 

pemberi pelayanan juga mampu menumbuhkan rasa percaya dan rasa aman 

baru setiap penerima pelayanan, tidak kurang begitu juga dengan informasi 

yang diberikan menggunakan bahasa yang mudah dimengerti. tetapi masih 

belum maksimal karena memiliki kekurangan dalam sarana dan prasarana yaitu 

tidak adanya struktur organisasi dan alur pelayanan yang tertempel dan masih 

belum adanya SOP khusus untuk pelayanan haji dan umrah pada kantor 

Kementerian Agama Kota Gorontalo. 

2. Faktor – faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang meliputi faktor 

kompetensi, komunikasi dan kepemimpinan berdasarkan hasil penelitian pada 

umumnya sudah terpenuhi dengan  baik melalui wawancara yang dilakukan 
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selama penelitian berlangsung. Sebagai pemimpin yaitu kepala seksi 

penyelenggara pelayanan haji dan umrah telah berusaha menjalankan tugasnya 

dengan sebaik mungkin yaitu mengawasi, membantu dan mengevaluasi para 

petugas pemberi pelayanan. Dalam mengerjakan tugas dan wewenang setiap 

petugas yang bertanggungjawab dalam setiap bidang telah menguasai bidang 

masing – masing. Komunikasi dan pendekatan dilakukan baik secara langsung 

saat tatap muka dan secara tidak langsung yaitu melalui website, media sosial, 

telfon, maupun SMS. 

1.2 Saran 

1. Perlu adanya struktur organisasi dan alur pelayanan yang ditempelkan sehingga 

mempermudah masyarakat mengetahui siapa saja yang akan ditemuinya untuk 

mengurus pendaftaran ataupun kelengkapan berkas dan bagaimana alur pelayanan 

yang akan dilakukan. 

2. Perlunya adanya sistem tanda tangan barcode sehingga apabila kepala seksi tidak 

berada ditempat tetap bisa mengesahkan berkas untuk divalidasi. 

3. Disarankan untuk membuat website resmi khusus untuk informasi mengenai haji 

dan umrah, untuk memudahkan dalam mencari informasi mengenai haji dan 

umrah. 
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